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ABSTRAKSI.................................                                                              
Sebuah perusahaan yang 
mengimplementasikan SAP-CRM perlu 
melakukan beberapa hal agar tujuan 
dari implementasi SAP-CRM dimaksud 
sesuai dengan tujuan yang diinginkan. 
Masalahnya seringkali implementasi 
SAP-CRM tidak berjalan sesuai dengan 
yang diharapkan, malahan setelah 
diimplementasikan, ditinggalkan 
begitu saja. Karena dianggap  tidak ada 
faedah  dan tidak memberikan manfaat 
apapun setelah mengimplementasikan 
SAP-CRM dimaksud. Mengapa hal ini 
bisa terjadi ?? 
 
PROBLEM.................................. 
SAP-CRM (Customer Relationship 
Management) merupakan salah satu ERP 
(Enterprice Resource Planing) yang sangat 
terkenal dalam dunia ERP. Didalamnya 
terdapat 3 modul besar, meliputi 
Marketing, Sales dan Service. 
CRM merupakan strategi bisnis yang 
berbasis kostumer. Seperti strategi bisnis 
lainnya tujuan akhir dari CRM adalah 
untuk memaksimalkan keuntungan dan 
pendapatan. Sedangkan tujuan utama dari 
CRM adalah meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Beberapa teknologi yang 
melatarbelakangi CRM diantaranya adalah 
mendapatkan, menyimpan, analisis 
terhadap kostumer, vendor, partner, dan 
proses informasi internal. 
Namun sering terjadi di beberapa 
perusahaan yang sudah pernah 
mengimplementasikan SAP-CRM, sering 
mengeluhkan bahwa sistem SAP-CRM 
tidak lebih baik dengan sistem manual 
sebelumnya, sistem tidak user friendly, 
bahkan sistem CRM hanya dianggap 
sebuah sistem yang di agung-agungkan 
(terlalu dimuliakan) saja.  
Kurang disadari dan dipahami bahwa 
implementasi sistem CRM adalah 
transformasi yang signifikan dan 
menghabiskan anggaran yang cukup besar. 
Banyak perusahaan yang beralih ke 
kegiatan lain setelah sistem CRM 
diimplementasikan sehingga tidak serius 
dan fokus menggunakannya. Dengan 
demikian tanpa disadari, secara organisasi 
orang-orang akan cenderung untuk 
kembali bekerja dengan cara-cara yang 
lebih akrab (cara manual) tanpa ada yang 
benar-benar memperhatikan atau peduli 
tentang hal itu. 
Upaya mengimplementasikan SAP-CRM 
yang identik dengan menghabiskan banyak 
uang pada perangkat lunak CRM, sering 
tidak memberikan hasil yang sesuai dengan 
tujuan. Hal ini terjadi dalam 
implementasinya terdapat kesalahan saat 
menerapkan CRM, apa saja kesalahan 
tersebut ? 
1. Tidak Fokus pada CRM Vision, 
berarti dalam implementasi SAP-CRM 
belum memiliki gagasan yang jelas 
tentang apa yang diharapkan, apa yang 
ingin dicapai dan bagaimana untuk 
mencapainya.  
2. Tidak menetapkan tujuan yang 
terukur, implementasi SAP-CRM harus 
measureble hal ini untuk mengukur 
tingkat keberhasilan dan di mana dapat 
ditingkatkan. 
3. Tidak memperhatikan kebutuhan 
dan expectasi pelanggan, tanpa 
pengetahuan tentang persepsi 
pelanggan maka seolah-olah buta 
dalam implementasi CRM. Perlu diingat 
bahwa "C" di CRM adalah singkatan 
dari “Customer” (pelanggan).  
4. CRM dianggap sebagai sebuah 
Proyek IT, meskipun melibatkan 
komputer dan mengotomatisasi proses 
bisnis, CRM bukanlah sebuah proyek 
TI. Sebaliknya itu adalah upaya yang 
berfokus pada penjualan, pemasaran 
dan proyek pelayanan. Sering dianggap 
bahwa CRM sebagai sebuah proyek TI, 
dan lebih buruk menempatkan orang TI 
yang bertanggung jawab terhadap 
keberhasilan implementasi SAP-CRM. 
5. Tidak Mampu sebagai Link 
Channels, Salah satu kunci sukses 
CRM adalah perlu mengembangkan 
pandangan yang terintegrasi dari 
pelanggan di seluruh penjualan, 
pemasaran, layanan dan semua media 
kontak pelanggan lain di perusahaan. 
Peran seorang Leader diperlukan. 
6. Kelamahan pada Data Pelanggan, 
Data yang tidak konsisten, tidak benar 
atau hilang dapat menjadi hambatan 
besar pada upaya CRM. 
7. Kurang sosialisasi implementasi 
CRM, sering dianggap cukup dengan 
sekali pengenalan, pelatihan sudah 
dianggap cukup untuk GoLive CRM. 
 
SOLUSI....................................... 
Apa yang perlu dilakukan agar 
implementasi SAP-CRM dapat berjalan 
sesuai dengan tujuan yang diinginkan, 
antara lain : 
1. Inisiasi awal Implementasi. 
Inisiasi proyek harus berasal dari bisnis 
bukan dari IT. Hal ini sebuah 
pernyataan yang sangat jelas dan semua 
yang terkait memahami hal ini. Ketika 
proyek ini didorong dari TI, bisnis akan 
sangat mungkin tidak menerima solusi. 
Namun demikian, jika untuk beberapa 
alasan proyek tersebut didorong oleh 
TI, perlu dipastikan dan yakinkan 
bahwa bisnis memang butuh serta 
memberikan  nilai tambah dari proyek 
tersebut.  
2. Perlu adanya Project-Leader. 
Keberadaan Project-Leader (Manager 
khusus) yang kuat dari sisi pelanggan 
dan mampu mengintegrasikannya 
adalah kunci utama. Project-Leader dari 
sisi pelanggan yang dapat bertindak 
sebagai mediator sangatlah penting.  
3. Validitas Data Pelanggan. 
Karena SAP-CRM berfokus pada 
pelanggan, maka data pelanggan (Big 
Data Pelanggan) perlu dijaga 
validitasnya. Sekaligus mengenali 
profiling-nya.  
4. Implementasi secara kontinu. 
Sosialisasi dan Implementasi secara 
terus menerus perlu dilakukan, agar 
pembiasaan dan kekurangan yang ada 
dapat segera dikenali dan diperbaiki. 
 
KONKLUSI................................. 
Banyak terjadi dalam penerapan SAP-
CRM dalam implementasi sering gagal, 
diantara perusahaan yang gagal 
kebanyakan disebabkan oleh kualitas data 
yang buruk dan ketidaksiapan mental 
dalam menjalankan CRM.  
Tulang punggung dari sistem ini tak lain 
dan tak bukan adalah database dari 
kostumer. Informasi yang diperoleh dari 
konsumen baik berupa interaksi dengan 
perusahaan dan prospek kedepannya akan 
sangat berharga, termasuk juga informasi 
yang diperoleh dari order kostumer, 
informasi tentang support yang diberikan, 
request kostumer, complain, interview dan 
survey yang telah diberikan.  
Sangat jarang perusahaan memiliki Big 
Data pelanggan sesuai spesifikasi tersebut. 
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